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Señores: Instituto de Investigación 
 Presentamos el informe de tesis titulado “Calidad de atención en la Clínica 
Dental San Luis de Villa El Salvador, 2015”realizado con el propósito de conocer 
las características de la calidad del servicio a partir de la percepción de los usuarios 
del servicio, como parte del estudio también se pudo establecer asociación entre 
las variables, siendo sus resultados relevantes para el aporte al conocimiento 
científico y de utilidad para la reforma del sistema de salud. La presente 
investigación se presenta para optar el Grado Académico de Magíster en Gestión 
de los Servicios de la Salud. 
 
 La información se ha estructurado en seis capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha 
considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco 
referencial. En el capítulo III, se considera las hipótesis y variables a partir del 
procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se considera el marco 
metodológico. En el capítulo V se considera los resultados, y por último el capítulo 
VI la discusión, como también las conclusiones, recomendaciones, referencias 
bibliográficas y los anexos de la investigación.     
 
 Ponemos en consideración el presente documento con la finalidad de que 
sea revisado, las observaciones y sugerencias serán tomadas en cuenta para 
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El propósito de esta investigación es describir la percepción de la calidad de atención 
percibida por los usuarios en consultorios de una clínica dental,este trabajo se 
fundamenta según Parasuraman, Zeitham y Berry (1998). 
El tipo de estudio fue descriptivo, transversal y prospectivo,la recolección de 
datos se realizó mediante laEscala de Calidad de Atención de Eduardo Torres 
Moraga, Jorge Lastra Torres,. El instrumento presenta 24 ítems distribuidos en 4 
dominios: confiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y tangible, el instrumento de 
medición cuenta con un Alfa de Cronbach de 0,899. 
Los resultados evidencian la existencia de un alto porcentaje de usuarios con 
una percepción positiva de la calidad del servicio de (81%), siendo el 1% de los 
usuarios que perciben calidad de atención baja en los consultorios de odontología, 
asimismo se ha encontrado una aproximación hacia un poder predictivo con respecto 
a la variable educación obteniendo un coeficiente de regresión de -3.2138 y un p valor 
a0.0894. El estudio demuestra también que en general existe una tendencia a percibir 
de forma regular las dimensiones relacionadas a empatía, capacidad de respuesta y 
tangible. 







The purpose of this research is to describe the perceived quality of care perceived 
by users at offices of a dental clinic,. This work is based according Parasuraman, 
Zeitham and Berry (1998) 
The type of study was descriptive, cross-sectional and prospective data 
collection was carried out by the Care Quality Scale Eduardo Torres Moraga, Lastra 
Jorge Torres,. The instrument has 24 items divided into four domains: reliability, 
empathy, responsiveness and tangible, the measuring instrument has a Cronbach's 
alpha of 0.899. 
The results show the existence of a high percentage of users with a positive 
perception of service quality (81%), with 39% of users regularly perceived quality of 
care in dental clinics also are He has found an approach to a predictive power with 
respect to the education variable obtaining a regression coefficient of -3.2138 and 
p value 0.0894. The study also shows that there is a general tendency to perceive 
regularly dimensions related to empathy, responsiveness and tangible. 
Keywords: Quality of care, dental health, dental services 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
